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0. GENERALITA'

0.1 Applicabilita
Lo scopo del presente documento € descrivere epsbseguiti nella lavorazione delle richieste

che pervengono al Service Desk dedicato all'Indiee Pubbliche Amministrazioni.

0.2 Assunzioni
Non applicabile.

0.3 Storia del Documento
VeI Res_p. fjella Data Descrizione della modifica
ne Variazione

0.4 Definizione ed Acronimi

Definizione / Acronimo Descrizione

IPA Indice delle Pubbliche Amministrazioni
AGID Agenzia per I'ltalia digitale

SD Service Desk
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1. Descrizione dei processi.
Le richieste di assistenza che pervengono al SDR¥lattivano dei processi che vengono di segd#scritti.

1.1 Accreditamento

Tale azione, attivata da un’apposita funzionaliéd'area pubblica dell'IPA, la possono richiedeeesRubbliche Amministrazioni, le societa
inserite nel Conto Economico Consolidato ISTAT ,@stri di Pubblici Servizi e gli Enti Nazionali Brevidenza e Assistenza Sociale inseriti
nel conto economico ISTAT. Di seguito le azionigeste dal Service Desk a fronte di una richiestaatireditamento.

Il numero medio mensile di richieste di accreditatnes 221.

Dopo aver attivato dall’area pubblica del sito wadl'IPA la funzione di accreditamento I'utente iayda una mail di posta elettronica
certificata, il modulo contenente i dati dell’ent& accreditare, alla mail di posta elettronicaifesita dell'IPA.
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Azione Service Desk

Esito Negativo

Esito Positivo

1. Il SD controlla se I'email pervenuta riportal'oggetto il numero d
richiesta

Il SD provvede ad inviare, alla casella di posttifieata
dell'ente da cui proviene la richiesta, la seguenssl:
Gentile Utente, le ricordiamo che il processo pdes che
la mail contenente il pdf con la richiesta di aditamento,
riporti nell’Oggetto il “ Numero richiesta”, in atal destra
sul modulo di accreditamento. E' necessario peut
effettuare un nuovo invio seguendo tale indicazidper
maggiori informazioni e’ possibile contattare il mero
verde 800129986. Cordiali saluti, Gestore IPA

ant

Vai azione SD
2.

2. Il SD controlla se la richiesta pervenuta resditmata digitalmente
con con firma digitale qualificata in modalitd comhe a quantd
previsto dall'art. 47, comma 2 lettera a) del CAl caso in cui il
campo Organization non sia valorizzato, il SD veaifche il modulo
sia firmato digitalmente dalla persona che si dichi esserg
responsabile dell'Ente

2 |l SD rifiuta la richiesta di accreditamento, invd alla
» mail del candidato referente, con la seguente apitwe:
Gentile Utente, la richiesta di accreditamento poo’
essere evasa perché incompleta. Il modulo ricedetse
»essere firmato digitalmente con con firma digit
gualificata, in modalita conforme a quanto previdtdi‘art.
47, comma 2 lettera a) del CAD. E’' necessario galisi
nuovamente al percorso http://www.indicepa.gov.if
selezionare il menu Per gli Enti - Accreditamenttnizia
la procedura di Accreditamento, compilando un nu
modulo di richiesta in quanto il presente modulsulta
rifiutato. Cordiali saluti, Gestore IPA

Vai azione SD
3.

ale

oVvO

3. Apre la richiesta e controlla: se la PEC ingeni¢ll'indirizzo e-mail

primario ha superato il controllo del sistema diifiea e quindi € in
grado di ricevere (al momento del salvataggio dedemanda d
accreditamento viene inviata una e-mail all'indioiz primario
dell'amministrazione). Un batch controlla che I'amsia stata ricevut

e inserisce lo stato OK(esito positivo) o KO (esitegativo) nellg

funzioni di Admin.

Se la PEC risulta in stato KO Il SD rifiuta la riesta di
accreditamento, inviando alla mail del candidaferente il
seguente messaggio: la casella di posta certifdiakdarata
come indirizzo primario delllEnte non risulta inado di
aricevere. E' necessario ripetere la procedura
accreditamento, inserendo un indirizzo primariopdsta
certificata in grado di ricevere.

Se la PEC
risulta in stato
OK vai azione
SD 4.
di

4. 11 SD valuta se la categoria e la tipologiaizdihte siano corrette g

d 1) Se la categoria éoge non sono coerenti con I'En

te Se la cateq
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in base a queste effettua delle verifiche: 1) fald Amministrazioni| richiedente e/o con la documentazione allegat® iR8iuta | e tipologia song
se l'ente richiedente e' gia' presente in IPA (ceedolo con I la richiesta inviando una mail al candidato refeze?) Se la coerenti con
denominazione, con il codice fiscale e con la tadekc); 2) Sceq,richiesta dellEnte richiedente e/o la documentazid'Ente

ossia, societa, interamente partecipate da enhligub con prevalente allegata non e’ chiara il SD inoltra la stessd Avéllo per | richiedente e/d

capitale pubblico se risultano inserite nel cortor®mico consolidato ulteriore verifica 3) Il 1l livello dove lo ritienepportuno| con la
della pubblica amministrazione, individuate daitigo Nazionale di inoltra la richiesta ad Agid per ulteriore e deiia analisi | documentazione
Statistica (ISTAT) consultando il portale allegata il SD
http://www.istat.it/it/archivio/6729; 3) Enti Naanali di previdenza ¢ Accredita I'Ente
assistenza sociali in c/economico se risultano ritgsenel conto in IPA e invia
economico consolidato della pubblica amministragjomdividuate alla mail del
dall'lstituto Nazionale di Statistica (ISTAT) cottsundo il portale referente le
http://www.istat.it/it/archivio/6729; 4) Gestadi pubblici servizi credenziali di

accesso all'arep
riservata.

analizza la documentazione allegata alla richiestala quale veng
dichiarata e provata (es.: Atto di affidamentdrad® dello Statuto (¢
dell Atto costitutivo da cui sia possibile evineda natura giuridica
dell Ente) I'eventuale appartenenza di codestaetballa categori
dei gestori di pubblici servizi. Inoltre, nella douentazione, vien
richiesto che venga “ evidenziato il testo " che rnpetta
inequivocabilmente di accertare lo status di GPS.

D 9O

Se l'utente che ha attivato la richiesta di ac¢egdento non invia il modulo, il Service Desk chiutiesistema le richieste dopo 30 giorni circa
dall'inserimento.

1.2 Gestione Referenti

Possono effettuare la richiesta di sostituire, aggere o cancellare un Referente tutti gli Entiagi@reditati in IPA.

Il numero medio mensile di richieste di sostitua@ygiunta o cancellazione di un referente & 148

1.2.1 Sostituzione referente

Dopo aver attivato dall’area pubblica del sito vai’'IPA la funzione “sostituisci referente”, I'utée invia, da una mail di posta elettronica
certificata, il modulo contenente i dati del reféeeda sostituire, alla mail di posta elettroniediticata dell'IPA.
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Azione Service Desk

Esito Negativo

Esito
Positivo

1. Il SD controlla se I'email pervenuta riportal'oggetto il numero d
richiesta

Il SD provvede ad inviare, alla casella di posteifieata
dell'ente da cui proviene la richiesta, la seguantsl:
Gentile Utente, le ricordiamo che il processo pdes che
la mail contenente il pdf con la richiesta di soiione del
referente, riporti nell’Oggetto il “ Numero ricls@”, in
alto al destra sul modulo. E’ necessario pertaffesiteare
un nuovo invio seguendo tale indicazione. Per nwg
informazioni e’ possibile contattare il numero e
800129986. Cordiali saluti, Gestore IPA

Vai azione

SD 2.

i
d

2. Il SD controlla se la richiesta pervenuta resditmata digitalmente
con con firma digitale qualificata in modalita corhe a quantd
previsto dall'art. 47, comma 2 lettera a) del CARI caso in cui il
campo Organization non sia valorizzato, il SD veaifche il modulo
sia firmato digitalmente dalla persona che si dichi esserg
responsabile dell'Ente

2 "Il SD provvede ad inviare la risposta all'ente:

) 1)Firma priva del campo Organizzation: Gentileritke la
sua richiesta non puo’ essere evasa perché inctanple
firma digitale apposta al modulo non risulta esg

> conforme all’ente richiedente ( vedi nel certifdlit campo
0= organization). E' necessario collegarsi nuovamedi
percorso http://www.indicepa.gov.it  seleziondrenenu
Per gli Enti - Gestione Referenti - Inizia la pedura di
Gestione Referenti , compilando un nuovo modulo
richiesta in quanto il presente modulo risultautéto.Per
maggiori informazioni e’ possibile contattare il mero
verde 800129986. 3) la richiesta non risulta proliata
correttamente. Cordiali saluti, Gestore IPA 2) Hrésta
non protocollata correttamente Gentile Utente la
richiesta non & protocollata correttamete (ad egeepail
da cui proviene la domanda non appartiene ad un@
pubblicata in IPA). E' necessario quindi ricompmalala
domanda e inviarla in maniera conforme a quantte#to.
Cordiali saluti Gestore IPA"

Vai
SD 3.

azione

er

di

Su

AO

3. Il SD Inserisce le informazioni relative al naoreferente al qual

(4

invia tramite mail le credenziali di accesso edlariservata; proced

e
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con la cancellazione del referente da sostituire.

Se l'utente che ha attivato la richiesta di sozittne del referente non invia il modulo, il Servidesk chiude da sistema le richieste dopo 30
giorni circa dall'inserimento.

1.2.2 Aggiungi referente

Dopo aver attivato dall’area pubblica del sito wal'lPA la funzione “aggiungi referente”, I'uteniavia, da una mail di posta elettronica
certificata, il modulo contenente i dati del reféeeda sostituire, alla mail di posta elettroniediticata dell'IPA.

Azione Service Desk Esito Negativo Esito
Positivo

1. Il SD controlla se I'email pervenuta riportal'ogigetto il numero d| Il SD provvede ad inviare, alla casella di postdifteata | Vai  azione
richiesta dell'ente da cui proviene la richiesta, la seguemssl: | SD 2.

Gentile Utente, le ricordiamo che il processo pdes che
la mail contenente il pdf con la richiesta di aggauidi un
referente, riporti nell’Oggetto il “ Numero ricls@”, in
alto al destra sul modulo. E' necessario pertaffeiteare
un nuovo invio seguendo tale indicazione. Per nwmggi
informazioni e’ possibile contattare il numero werd
800129986. Cordiali saluti, Gestore IPA
2. Il SD controlla se la richiesta pervenuta rsditmata digitalmente "Il SD provvede ad inviare la risposta all'ente: Vai azione
con con firma digitale qualificata in modalitd comhe a quanto 1)Firma priva del campo Organizzation: Gentileritée la| SD 3.

previsto dall'art. 47, comma 2 lettera a) del CARI caso in cui ill sua richiesta non puo’ essere evasa perche inctanjpla
campo Organization non sia valorizzato, il SD veaifche il modulg firma digitale apposta al modulo non risulta esser
sia firmato digitalmente dalla persona che si @ichi essere conforme all’ente richiedente ( vedi nel certifiwdt campo
responsabile dell'Ente 0= organization). E' necessario collegarsi nuovameai
percorso http://www.indicepa.gov.it  seleziondrenenu
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Per gli Enti - Gestione Referenti - Inizia la pedura di
Gestione Referenti , compilando un nuovo modulg di
richiesta in quanto il presente modulo risultautéito.Per
maggiori informazioni e’ possibile contattare il mero
verde 800129986. 3) la richiesta non risulta prollata
correttamente. Cordiali saluti, Gestore IPA 2) Hrista
non protocollata correttamente Gentile Utente la |su
richiesta non e protocollata correttamete (ad egempail
da cui proviene la domanda non appartiene ad un® AO
pubblicata in IPA). E' necessario quindi ricompmlala
domanda e inviarla in maniera conforme a quantae$to.
Cordiali saluti Gestore IPA"

4%

3. Il SD Inserisce le informazioni relative al nookeferente al qual
invia tramite mail le credenziali di accesso edéariservata; procede
con la cancellazione del referente da sostituire.

Se l'utente che ha attivato la richiesta di aggaregun referente non invia il modulo, il ServicesRehiude da sistema le richieste dopo 30
giorni circa dall'inserimento.

1.2.3 Cancella referente.

Dopo aver attivato dall’area pubblica del sito walI'IPA la funzione “cancella referente”, I'utentavia, da una mail di posta elettronica
certificata, il modulo contenente i dati del refaeeda cancellare, alla mail di posta elettronexdificata dell'IPA.

Azione Service Desk Esito Negativo Esito
Positivo
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1. Il SD controlla se I'email pervenuta riportal'oglgetto il numero d
richiesta

Il SD provvede ad inviare, alla casella di postdifteata
dell'ente da cui proviene la richiesta, la seguantsl:
Gentile Utente, le ricordiamo che il processo pdes che
la mail contenente il pdf con la rigsta di aggiunta di u
referente, riporti nell’Oggetto il “ Numero ricls@”, in
alto al destra sul modulo. E' necessario pertaffeiteare
un nuovo invio seguendo tale indicazione. Per nwg
informazioni e’ possibile contattare il numero we
800129986. Cordiali saluti, Gestore IPA

Vai
SD 2.

i
d

azione

2. Il SD controlla se la richiesta pervenuta rsdltmata digitaimente
con con firma digitale qualificata in modalita comhe a quanto 1)Firma priva del campo Organizzation: Gentileritiee la

previsto dall'art. 47, comma 2 lettera a) del CARI caso in cui il
campo Organization non sia valorizzato, il SD wveaifche il modulg
sia firmato digitalmente dalla persona che si
responsabile dell'Ente

@dichi essere conforme all’ente richiedente ( vedi nel certifizdt campo

"Il SD provvede ad inviare la risposta all'ente:

sua richiesta non puo’ essere evasa perché inctanple
firma digitale apposta al modulo non risulta esg

0= organization). E' necessario collegarsi nuovameai
percorso http://www.indicepa.gov.it  seleziondrenenu
Per gli Enti - Gestione Referenti - Inizia la pedura di
Gestione Referenti , compilando un nuovo modulo
richiesta in quanto il presente modulo risultautéto.Per
maggiori informazioni e’ possibile contattare il mero
verde 800129986. 3) la richiesta non risulta proliata
correttamente. Cordiali saluti, Gestore IPA 2) Hrésta
non protocollata correttamente Gentile Utente la
richiesta non & protocollata correttamete (ad egeepail
da cui proviene la domanda non appartiene ad un@
pubblicata in IPA). E' necessario quindi ricompmlala
domanda e inviarla in maniera conforme a quantte#to.
Cordiali saluti Gestore IPA"

Vai
SD 3.

er

di

Su

NO

azione

3. Il SD cancella il referente indicato nella riegiia e invid

comunicazione ai referenti attivi

Se l'utente che ha attivato la richiesta di cameellun referente non invia il modulo, il Serviceskehiude da sistema le richieste dopo 30

giorni circa dall'inserimento.
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1.3 Gestione Segnalazioni/Gestione Richieste.

Possono aprire un “Case” dall’Area Pubblica tulitiugenti utilizzando la funzionalita “Gestione Sedazioni”. Possono aprire un case
dall'Area Riservata solo i Referenti di Enti regolante accreditati, utilizzando la funzionalita €8ene Richieste”.

Il n umero medio mensile di richieste attivate dasia funzionalita & 1.241.

Utente Azione Service Desk Esito Positivo
Invia dallArea  Pubblica unal. Il SD legge ed analizza la richiesta perventitpologie | Risponde appropriatamente, richiede maggiori
"Richiesta di informazioni" a richiesta: 1) Richiesta Informazioni (es. Richiestadenziali| informazioni, a volte telefona per richiedere info

"Segnalazione di anomalia"

di accesso all'area riservata in quanto smarritep)
Segnalazione Anomalia

spiegare in linea la corretta modalita’ operativa

Invia dall'Area Riservata
"Richiesta di informazioni"
"Segnalazione di anomalia"

un
(¢

al. Il SD legge ed analizza la riciesta pervenutaolbgie
richiesta: 1) Richiesta Informazioni; 2) Segnata®
Anomalia; 3) Pubblicazione Logo (e' possibile imgid logo
da associare all'ente, solo accedendo all'areavaise
dell'ente con le credenziali di accesso del retejen

Risponde appropriatamente, richiede maggiori
informazioni, a volte telefona per richiedere iofo
spiegare in linea la corretta modalita’ operativa

Invia dall'Area Riservata un
richiesta di "Supporto pubblicazior
dati"

al. Se il case contiene una richiesta di inserimetdlla
eseconda denominazione nella seconda lingua ufigigbD
legge ed analizza la riciesta pervenuta. Tipologlsesta: 4)
Supporto Pubblicazione Dati:

I SD inserisce la seconda denominazione
un'apposita funzione altrimenti vedi azione ds 2.

con

Riservata un
Cancellazion

Invia dall'Area
"Richiesta di
Amministrazione"

all SD analizza la richiesta di cancellazione che@a@ssibile
eaprire solo accedendo all'area riservata dell'eztrn le
credenziali di accesso del referente.

Invia la segnalazione al Il livello che
I’Amministrazione dall'IPA.

cance

a

1.4  Assistenza telefonica (Nu

mero verde)
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Possono chiamare il numero verde per I'assist@bef@mica tutti, ma comunque solo per tematicheetate all'IPA.
Il numero medio di chiamate mensili al numero verde282.
Per ogni telefonata pervenuta il Service Desk effele seguenti azioni.

Azione Service Desk Esito Negativo Esito Positivo

Il SD valuta segue l'utente in linea e ne valutdadaiesta Inoltra la segnalazione al Il livello che valutarornisce supporto in lineg
eventualmente richiama l'utente e chiude &l'utente e chiude Ia
segnalazione. segnalazione.

1.5 Cancellazione degli Uffici centrali di fatturazone

Possono effettuare la richiesta di Cancellaziorgdi d#fici centrali di fatturazione tutti gli Entaccreditati in IPA ed associati alla Tipologfaubbliche
Amministrazioni" e/o "Enti Nazionali di Previdenza ed Assistenz&ociale in Conto Economico Consolidato
Il numero medio mensile di richieste di Cancellagi@egli Uffici centrali di fatturazione é

(20 richieste totali di cui 2 maggio — 5 giugno uglio)

Nell’Area Riservata, alla voce Gestione Unita Organizzative, il sistema visualizza gli uffici dell’ente e, selezionando un ufficio dalla lista, si
accede ai relativi dati di dettaglio. Se si seleziona I'Ufficio Centrale di Fatturazione (riconoscibile dal fatto che Codice Ufficio = Nome Ufficio
= ‘Uff_eFatturaPA’) e quindi il pulsante ELIMINA, il sistema verifica, per I'Ente, |'esistenza di almeno un altro servizio di fatturazione con
canale funzionante.

Se non esiste un altro ufficio con servizio fatturazione

Il sistema visualizza un messaggio che informa che non si pud procedere alla cancellazione poiché deve essere censito a sistema almeno un
ufficio con servizio di fatturazione il cui canale sia funzionante.

Se esiste un altro ufficio con servizio di fatturazione con canale di fatturazione non funzionante

Il sistema visualizza un messaggio che informa che non si pud procedere alla cancellazione poiché non sono presenti altri uffici con servizio di
fatturazione il cui canale sia funzionante.

Se esiste un altro ufficio di fatturazione con canale di fatturazione funzionante
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Il sistema visualizza il messaggio: “Confermando la cancellazione dell’Ufficio Centrale di Fatturazione Elettronica (Uff_eFatturaPA) si dichiara di
aver completato il caricamento di tutti gli uffici destinatari di Fatturazione Elettronica e dei relativi Servizi di fatturazione associati”;

Qui I'utente deve selezionare PROSEGUI e quindi il sistema visualizza il messaggio: “Confermando la cancellazione sara inviato all'indirizzo di
posta elettronica di tutti i Referenti attivi dell’ente stesso, il modulo di Cancellazione Ufficio Centrale di Fatturazione

Azione Service Desk Esito Negativo Esito
Positivo

1. Il SD controlla se I'email pervenuta riportal'oggetto il numero d| Il SD provvede ad inviare, alla casella di posteifieata | Vai  azione
richiesta dell'ente da cui proviene la richiesta, la seguantl: | SD 2.

Gentile Utente, le ricordiamo che il processo pdes che
la mail contenente il pdf con la richiesta di soiione del
referente, riporti nell’Oggetto il “ Numero ricls@”, in
alto al destra sul modulo. E’ necessario pertaffesiteare
un nuovo invio seguendo tale indicazione. Per nwmggi
informazioni e’ possibile contattare il numero werd
800129986. Cordiali saluti, Gestore IPA

2. Il SD controlla se la richiesta pervenuta rsditmata digitalmente "Il SD provvede ad inviare la risposta all'ente: Vai azione
con con firma digitale qualificata in modalita cormhe a quanto 1) Firma privadel campo Organizzation: Gentile Uten| SD 3.
previsto dall'art. 47, comma 2 lettera a) del CARI caso in cui il la sua richiesta non puo’ essere evasa perche
campo Organization non sia valorizzato, il SD veaifche il modulo incompleta. La firma digitale apposta al modula no
sia firmato digitalmente dalla persona che si dichi essere risulta essere conforme all’ente richiedente ( weali
responsabile dell'Ente certificato il campo o= organization). E' necegsar
collegarsi nuovamente al percorso
http://www.indicepa.gov.it selezionare il menu Bk
Enti - Gestione Referenti - Inizia la proceduiial d
Gestione Referenti , compilando un nuovo modulo di
richiesta in quanto il presente modulo risylta

rifiutato.Per maggiori informazioni e’ possibile
contattare il numero verde 800129986. 3) la ridhi
non risulta protocollata correttamente. Cordialusa
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Azione Service Desk Esito Negativo Esito
Positivo

Gestore IPA
2) Richiesta non protocollata correttamente Gentile
Utente la sua richiesta non é protocollata comette
(ad esempio email da cui proviene la domanda |non
appartiene ad una AOO pubblicata in IPA). |E'
necessario quindi ricompilare la domanda e inviarla
maniera conforme a quanto richiesto. Cordiali $alut
Gestore IPA"

3. Il SD cancella l'ufficio di fatturazione comedicato nella richiesta
e invia comunicazione ai referenti attivi.
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